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introduksjon1
De ut ford rin ger of ent lig sek tor opp le ver i dag, er små 
i for hold til hva som kom mer. Om ikke len ge vil vi opp­
le ve et storm an grep fra bru ker grup per som vil kre ve 
flere, bed re og mer skred der syd de tje nes ter. For di det 
of ent li ge sli ter med fi nan sie ring av tje nes te til bu det og 
til strek ke li ge hen der til å til by tje nes te ne, må vi søke 
et ter løs nin ger uten for bok sen. Kan vi bru ke tek no lo gi 
og ak ti ve re inn byg ger ne som en res surs i tje nes te pro­
duk sjo nen og der med fri stil le flere var me hen der, spa re 
of ent li ge ut gif ter og øke bru ker til freds he ten? Hva er 
ut gangs punk tet for en slik økt sat sing på selv be tje nings­
tek no lo gi for of ent li ge tje nes ter? I den ne ar tik ke len 
øns ker vi å av dek ke hvil ke hold nin ger og mo ti va sjo ner 
1. Artikkelen bygger på et Aftenposten Debatt­innlegg, «Ofentlig 
sektor mot en ny hverdag», skrevet av Tor W. Andreassen og Kirsti 
Kierulf, Accenture. Finansiering av datainnsamling til denne studien 
er sjenerøst gitt av Norges forskningsråd og Accenture i forbindelse 
med forskningsprosjektet «Value­driven Service Innovation».
den nor ske be folk ning har til å adop te re ny tek no lo gi, 
samt hvil ke er fa rin ger de har med Altinn som da ta sy­
stem. Det te er vik tig for en even tu ell sat sing på mer 
selv be tje nings tek no lo gi i of ent lig sek tor hvor alle skal 
ha sam me til gang til sam me tje nes ter til sam me tid.
Behov for forandring
Gjen nom forskningsprogrammet Norsk Kun de ba ro me­
ter (NKB) ved Han dels høy sko len BI har vi år lig målt 
kun de til freds het på na sjo nalt plan si den 1996. Rent 
me to disk er sli ke na sjo na le må lin ger do ku men tert gjen­
nom en rek ke ar tik ler i blant an net Jour nal of Mar ke ting 
(se for eks em pel John son og Fornell 1991, Fornell 1992). 
Kort for talt går det te ut på at man med bak grunn i en 
ty pisk hand le kurv for en gjen nom snitts fa mi lie iden ti fi­
se rer uli ke pro duk ter og tje nes ter. De uli ke næ rin ge ne 
iden ti fi se res, og de be drif te ne in nen hver næ ring som 
i sum ut gjør om lag 70 pro sent av om set nin gen, in klu­
de res med navn. De øv ri ge be drif te ne inn går i grup pen 
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And re. Et pro fe sjo nelt da ta inn sam lings by rå rin ger ut i 
uni ver set av nor ske hus hold nin ger. De en kel te næ rin­
ge ne blir valgt et ter et til fel dig sy stem. Kun kun der som 
har fak tisk er fa ring med pro duk ter og tje nes ter, blir 
in ter vju et. For å få et lands re pre sen ta tivt ut valg fra 
hver be drift in ter vju es fra 100 til 200 res pon der per 
be drift. Si den 2007 har vi målt bru ker nes til freds het 
et ter sam me me to dikk med et ut valg (fast le ger, tra fikk­
sta sjo ner, NAV, re no va sjon, Lå ne kas sen, Lik nings kon­
to ret) av of ent li ge tje nes ter. Tje nes ten ble valgt for å 
kun ne sammenligne med pri vat sek tor. Det be tyr at for­
valt nings tje nes ter ikke ble in klu dert. Bil det er en ty dig: 
Det er rom for bed ring. Med unn tak av fast le ge ne lig­
ger bru ker til freds hets skå re ne på 60 el ler la ve re (ska la 
0–100). Va ria sjo nen mel lom ak tø re ne er stor. Til tross 
for en for bed ring på to pro sent po eng fra 2007 til 2010 
er end rin gen ikke sig ni fi kant. Det te er il lust rert i fi gur 1.
fi gur 1 Ut vik ling i bru ker til freds het in nen noen of ent li ge tje nes ter 
2007 til 2010. Ska la 0 til 100 (best). Kil de Norsk Kun de ba ro me ter, 
Han dels høy sko len BI.
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I et opp slag 9. mai i år pek te Af ten pos ten på hvil ke for­
vent nin ger til of ent li ge tje nes ter som føl ger av en mer 
he te ro gen og res surs sterk bru ker grup pe av eld re med 
stren ge re krav til hva de øns ker av of ent li ge tje nes­
ter, og hvor dan. I et opp slag i Bu si ness Week ny lig vi ser 
ta Bell 1 Ut vik lin gen i sam le de of ent li ge ut gif ter 2002 til 2009. Kil de SSB 2010.
Totale 
utgifter 
Beløp 
(Mill. kr)
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
710 699 761 828 786 067 814 682 870 920 931 489 1 018 864 1 098 648
sammendrag
Kan økt bruk av selvbetjeningsteknologi være en løs­
ning som redusere ofentlige utgifter, øker bruker­
tilfredsheten og fristiller varme hender? Det høres 
kanskje for godt ut til å være sant, men svaret er ja.
I forskningsprosjektet Verdidrevet serviceinnova­
sjon ved Handelshøyskolen BI studerte vi befolk­
ningens holdninger, modenhet og erfaringer med 
ny teknologi gjennom to nasjonale undersøkelser.
•	 40	prosent	av	befolkningen	er	svært	modne	for	å	
ta i bruk ny teknologi, mens 60 prosent er avven­
tende – og tildels skeptiske.  De vil se fordelene 
med teknologien før de adopterer den. Høy alder 
virker hemmende for folks vilje til å adoptere ny 
teknologi, men utdanning og inntekt har motsatt 
efekt.
•	 Overraskende	mange	(ca.	40	prosent)	benytter	
fortsatt manuelle skjemaer, og kjennskapen til 
Altinn er svært lav. Her står man overfor et stort 
arbeid når det gjelder merkevarebygging og be­
visstgjøring av tjenesten.
•	 Blant	de	aktive	brukerne	av	Altinn	var	tilfreds­
hetsnivået i nederste delen av tilfreds likegyldig. 
Det er ingen særlig variasjon over alder, inntekt 
og utdanning. Skåren er en oppfordring til å gjøre 
Altinn bedre på brukergrensesnitt og funksjona­
litet for at flere skal benytte portalen.
For å realisere de store gevinstene må man bedre 
tilpasse løsningene til de enkelte brukergruppenes 
forutsetninger samt informere dem på en måte som 
møter deres teknologisk nivå hva gjelder modenhet 
og holdning til bruk av teknologi.
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det seg at 80 pro sent av babyboomerne vil bo hjem me 
frem for på in sti tu sjon. For di man ge de mo gra fis ke tren­
der over fø res fra USA til Nor ge et ter en tid må vi stil le 
spørs mål om hva det te be tyr for den frem ti di ge eld re 
om sor gen i Nor ge. Hva er im pli ka sjo nen av at eld re 
har sti gen de kjø pe kraft, bed re da ta fer dig he ter, høy­
ere ut dan ning og er mer klar over sine ret tig he ter enn 
sine for eld re? Mye til si er at det of ent li ge må inn ove re 
tje nes te pro duk sjo nen for å møte en ny hver dag hvor 
bru ker ne for ven ter flere, bed re og bed re tilpassede 
of ent li ge tje nes ter.
Selv om om fan get av of ent li ge ut gif ter er sta bilt i 
pro sent av brut to na sjo nal pro duk tet, er det en re ell 
vekst i kro ne be lø pet. Det te er il lust rert i ta bell 1.
In nen hel se sek to ren i OECD­om rå det har veks ten 
i ut gif te ne vært om lag 1,7 gan ger høy ere enn veks­
ten i brut to na sjo nal pro duk tet (BNP). Iføl ge OECD 
ut gjør hel se ut gif te ne om lag ni pro sent av BNP. I USA 
er veks ten i hel se ut gif te ne to sif ret – noe som fikk Al vin 
og Hei di Toffler til å stil le det re to ris ke spørs må let: 
«How far can that [healthcare] number grow before 
the bankruptcy lawyers arrive?» (Toffler og Toffler 
2006:162).
Iføl ge data fra Sta tis tisk sen tral by rå var 788 800 
per so ner sys sel satt i of ent lig for valt ning i 2009. Litt 
over en tre del av dis se var sys sel satt i sta ten og res ten 
i kom mu ne ne. I alt ut gjor de det te om lag 30 pro sent 
av alle sys sel sat te i lan det. I sum var 2009­ut gif te ne til 
of ent lig for valt ning på hele 1 064 mil li ar der korner. I 
sum le der det te til føl gen de forskningsspørsmål: Gitt 
det of ent li ges ka pa si tets­ og fi nan sie rings pro blem, kan 
den nor ske po pu la sjo nen ak ti ve res i tje nes te pro duk­
sjo nen gjen nom ak tiv bruk av selv be tje nings tek no lo gi? 
Hva er ut gangs punk tet for elek tro nis ke of ent li ge tje­
nes ter i Nor ge?
selvBetjeningsteknologi og innovasjon
Inn fø ring av selv be tje nings tek no lo gi, tek no lo gi som 
gjør det mu lig for bru ke ren å ut fø re hele el ler de ler 
av tjenenesten uten as si stan se av en an satt hos til by­
der (Meuter mfl. 2000), er en av de stør ste in no va­
sjo ne ne in nen mo der ne tje nes te yt ing. Eks emp ler på 
slik tek no lo gi kan være nett bank, kjøp av ki no bil let ter, 
kjøp av fe rie tu rer, el ler søk et ter le dig sy ke hus plass 
ved hjelp av in ter nett. Stu di er fra pri vat sek tor vi ser 
at inn fø ring av selv be tje nings tek no lo gi kan med fø re 
be ty de li ge kost nads be spa rel ser. For eks em pel an slås 
det at drifts kost na de ne i bank næ rin gen i tolv eu ro pe­
is ke land falt med 30 pro sent i pe ri oden 1987 til 1999. 
Det ve sent lig ste av det te, 32 mil li ar der ame ri kan ske 
dol lar, skyld tes elek tro nisk be ta ling og be ta lings au­
to ma ter. Be lø pet ut gjør cirka 0,38 pro sent av de tolv 
lan de nes BNP (Humph rey mfl. 2003). De fles te land 
har begrensede bud sjett mid ler og er der med tvun get 
til å øko no mi se re med pen ge ne. In no va sjon i og av 
of ent li ge tje nes ter er der med på kre vet, men in no­
va sjo ne ne må ta hen syn til un der lig gen de ut vik lings­
tren der i sam fun net.
Noe av vår forskning knyt tet til forskningsprosjektet 
«Value­driven ser vi ce in no va tion» ved Han dels høy­
sko len BI ty der på at det er fire un der lig gen de tren­
der som både pri vat og of ent lig sek tor må ta hen syn 
til i sine in no va sjo ner: økt mo bi li tet i po pu la sjo nen, 
økt for vent ning om til gang til in di vi du el le tje nes ter 
24 ti mer i døg net, 7 da ger i uken, 365 da ger i året, øns­
ket om å kun ne gjøre mer med be gren set inn sats, og 
fi nan si ell og per son lig trygg het på in ter nett. Det er i 
det te bil det at vi ser at ak tiv bruk av tek no lo gi kan gi 
grunn lag for spen nen de løs nin ger. Økt mo bi li tet be tyr 
ikke bare flyt ting inn ad i kom mu ner, men også mel lom 
land for kor te re og leng re pe rio der. Man ge øst eu ro­
pe ere job ber i flere land gjen nom et inn tekts år. I alle 
land som er med i EU, skal det nå kun ne re gist re res 
hvor my pen sjon som er opp spart i hvert land, hvor 
mye som er be talt i skatt, og så vi de re. Det te kre ver 
sy ste mer som ikke bare re gist re rer, men også ko or di­
ne rer of ent li ge yt el ser og be skat ning. Frem veks ten 
av in ter nett har gjort noe med oss men nes ker. Vi le ser 
for det første mer in for ma sjon ras ke re og grun ne re og 
be nyt ter i stør re grad eks ter ne hjel pe mid ler for å lag re 
in for ma sjon (Carr 2010). Sam ti dig er vi med ut byg ging 
av tråd lø se nett verk vant til å ha til gang til in ter net tet 
hvor vi enn fer des. Ut byg gin gen av smar te re mo bil­
te le fo ner med internettkobling un der byg ger det te. 
Frem veks ten av so sia le nett verk (for eks em pel Twit­
ter, MySpace, Facebook) og blog ging gjør at be ho vet 
for å do ku men te re li vet ved å være i kon stant kon takt 
med ven ner og kjen te øker. Det gjør også be ho vet for å 
være til gjen ge lig og ha til gang til tje nes ter. Livs sti len 
i de ut vik le de lan de ne sy nes å gå i ret ning av et mer 
be visst for hold til le dig tid som skal og må ut nyt tes til 
noe ef ek tivt. Vi kan der for se for oss at mo der ne men­
nes ker har mer pen ger enn tid – pen ger de kan kjø pe 
mer tid med. Når tid blir en knapp hets fak tor, må den 
Tabell 1
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ra sjo ne res. Da tror vi at av kast ning pr in ves ter tids en­
het (re turn on time) vil bli en pro blem stil ling. Død tid i 
form av ven ting vil være uøns ket. Når man først vel ger 
å bru ke sin knap pe tid på et om rå de, for ven ter man 
mak si mal ut tel ling av tids bru ken i form av fer dig stil ling 
el ler opp le vel ser. Til slutt ser vi at det mo der ne sam­
fun net blir mer di gi ta li sert, og mer av sam hand lin gen 
skjer via elek tro nis ke ka na ler. Sli ke ka na ler, som ofte 
fore trek kes av bru ker ne av be kvem me lig hets grun ner, 
ford rer at man må gi fra seg per son li ge opp lys nin ger 
til and re ak tø rer i og uten for lan det. I lys av det te ser 
vi en trend hvor sik ker hets as pek tet rundt ikke bare de 
øko no mis ke be ta lings mes si ge for hol de ne øker, men 
også hva gjel der per son opp lys nin ger.
Det of ent li ges re spons på dis se tren de ne kan være 
mer vekt på elek tro nis ke tje nes ter, for eks em pel Altinn 
som en kon takt por tal mot det of ent li ge. Tall fra den 
ame ri kan ske kun de til freds hets in dek sen (http://www.
theacsi.org/) vi ser at med nett ba ser te tje nes ter sti ger 
bru ker nes til freds het med of ent li ge tje nes ter mar­
kant og er på høy de med ni vå et og ut vik lin gen in nen 
pri vat sek tor. En slik ut vik ling i bru ker til freds he ten 
el ler nyt ten av of ent li ge tje nes ter vil fra et vel ferds­
per spek tiv være po si tivt, med and re ord in ne bæ re en 
øk ning i den sam le de nyt ten for sam fun net. Men den 
vir ke li ge bo nu sen er at selv be tje nings tek no lo gi øker 
ka pa si te ten og til gjen ge lig he ten av of ent li ge tje nes­
ter. Der som tek no lo gi en ut for mes slik at den en kel te 
inn byg ger kan bru ke den ut fra sine for ut set nin ger, vil 
vi kun ne ak ti ve re bru ker ne i tje nes te pro duk sjo nen og 
le ve ran sen av uli ke tje nes ter uten sær lig in vol ve ring 
av of ent lig an sat te.
innByggerne som en latent ressurs
Inn byg ger ne er med and re ord en la tent res surs som 
kan ak ti ve res gjen nom til pas set selv be tje nings tek­
no lo gi for å løse noen av de sto re ut ford rin ge ne det 
of ent li ge står oven for. In nen tjenesteforskningen er 
det kjent at bru ker ne inn går i ver di ska pin gen i sann he­
tens øye blikk. Som kjent er de fles te tje nes ter be tin get 
av at kun den gir ut trykk for hva hun er på jakt et ter – hva 
som er hen nes be hov. Pro fes sor Clay ton Chris ten sen 
ved Har vard Bu si ness School ut tryk ker det te godt når 
han sier: «Customers hire a ser vi ce to get a job done.» 
For å kun ne ut fø re job ben må ser vice til by der vite eks­
akt hva som skal gjø res. Med selv be tje nings tek no lo gi 
kan det te au to ma ti se res ved at kun den be tje ner en tek­
no lo gi som gjør job ben de øns ker gjort. Inn byg ger ne 
som gra tis ar bei den de del tids an sat te pro du sen ter og 
in no va tø rer av of ent li ge tje nes ter er en spen nen de 
tan ke som rei ser en rek ke spørs mål. Hva er be folk nin­
gens vil je og evne til å gå inn i rol len? Hvil ke krav til 
de tek no lo gis ke løs nin ge ne står vi over for? Spørs må­
le ne er man ge og sva re ne få. Vi tren ger med and re ord 
mer forskning om in no va sjon for å kun ne mo der ni se re 
of ent li ge tje nes ter. I det sto re og hele snak ker vi om 
be folk nin gens mo den het til å adop te re ny tek no lo gi 
el ler dif u sjo nen av ny tek no lo gi i en be folk ning. Ro gers 
(1962) iden ti fi se rer i sin kon sep tu el le ar tik kel uli ke 
grup per (initators, early adopters, early majority, late 
majority og laggers) et ter hvert som et pro dukt spres 
et ter en nor mal for de lings kur ve i be folk nin gen. Rogers' 
ut gangs punkt var det som kal les raskt om set te li ge for­
bruks va rer ( fast-moving consumer goods), det vil si 
deo do ran ter, sjam po, såpe el ler sko og tek sti ler. Når 
det gjel der adop sjon og dif u sjon av tek no lo gi ba ser te 
tje nes ter, tror vi at det er and re me ka nis mer som gjel­
der, og at mye kan av dek kes gjen nom be folk nin gens 
mo den het og hold ning til å adop te re ny tek no lo gi og 
nye tje nes ter. Vi tror med and re ord at det fin nes «lom­
mer» av be folk nings grup per som kan iden ti fi se res og 
grup pe res ba sert på hold nin gen og mo ti va sjo nen til 
ny tek no lo gi.
Det var det te som var ut gangs punk tet for vårt fors­
kningsspørsmål og der til to un der sø kel ser. Den ene 
stu di en av dek ker den nor ske be folk nin gens hold ning 
og mo ti va sjon til å adop te re ny tek no lo gi gjen nom en 
så kalt tek no lo gi mo den hets in deks. Den første stu di en 
av dek ker hvor vil lig folk er til å be nyt te tek no lo gi ge ne­
relt sett. Den and re un der sø kel sen var mer kon kret 
og ret tet inn mot sen tra le spørs mål knyt tet til det 
of ent li ges sat sing på å au to ma ti se re tje nes te ne sine 
gjen nom for eks em pel Altinn. Den and re stu di en går 
di rek te på uli ke as pek ter ved Altinn som tek no lo gisk 
løs ning. Må let er å kun ne trek ke noen kon klu sjo ner 
som grunn lag for å ut vik le of ent li ge tje nes ter i ret ning 
av mer elek tro nis ke tje nes ter.
er norge modent for 
teknologiske nyvinninger?
Vi har gjen nom uli ke me die opp slag lært oss til å se 
på oss selv som iv ri ge bru ke re av tek no lo gi. Om det te 
fak tisk er sant, vil det være gode ny he ter for mo der­
ni se rin gen av of ent lig sek tor. Tan ken må være at jo 
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mer po si tiv og mo den be folk nin gen er til adop sjon og 
bruk av ny tek no lo gi, des to høy ere kan tak ten være for 
inn fø ring av nye tek no lo gis ke løs nin ger – ofte selv be­
tje nings løs nin ger. Slik tek no lo gi har i pri vat sek tor hatt 
sto re im pli ka sjo ner – ikke bare i form av re du ser te 
kost na der, men også økt kun de til freds het. Vi vet fra 
NKB ved BI og ame ri kansk kun de til freds hets in deks 
ved Uni ver si ty of Mi chi gan at rent nett ba ser te til bud 
har en svært høy kun de til freds het. For eks em pel har 
Ama zon og Bar nes and Nob le i USA hen holds vis 86 og 
88 i kun de til freds het (ska la 0 til 100). Den ne bran sjen 
er den første til å opp nå så høye skå rer. I Nor ge har vi 
for eks em pel Skan dia ban ken, Finn og Kom plett, som 
er rene in ter nett ba ser te for ret nings kon sep ter med 
til sva ren de skår på 80 til 81. Åpen bart og til man ges 
for bau sel se kan selv be tje ning gi svært høy kun de til­
freds het. Ho ved ar gu men tet lig ger i be kvem me lig het: 
Kun de ne kan ut fø re tje nes te ne når det pas ser dem, i 
det tem po et som pas ser dem, og uten å måt te for hol de 
seg til and re kun der el ler kas te bort ti den i kø. Man ge 
hev der også at selv se lek sjons prin sip pet gjør at nett løs­
nin gen til trek ker seg kun der som øns ker å be nyt te den, 
og som be hers ker den. Det te er nok rik tig.
Selv se lek sjons prin sip pet kan ikke bru kes på of ent­
lig sek tor. Her skal alle ha til gang til den sam me tje­
nes ten sam ti dig. Man kan alt så ikke vel ge ut de mest 
op ti mis tis ke el ler mod ne bru ker ne og la dem få en 
e­løs ning i på ven te av at res ten av be folk nin gen mod­
nes over tid. Det te er en ram me be tin gel se for in no­
va sjon og im ple men te ring av nye of ent li ge tje nes ter. 
Må ling av den nor ske po pu la sjo nens mo den het og op ti­
mis me blir der med vik tig. Det var det te vi gjor de da vi 
bruk te det som kal les in deks for tek no lo gisk mo den­
het (Technology Readiness Index), som er ut vik let av 
Pro fes sor A. Parasuraman ved Uni ver si ty of Mia mi 
og første gang pub li sert i Jour nal of Ser vi ce Re search 
i 2000. Vi be nyt tet en re du sert, men vel prøvd ver sjon 
av det te må le in stru men tet. Med det te må le in stru men­
tet prø ver vi å fan ge po pu la sjo nens til bøye lig het til å 
fan ge opp og ta i bruk tek no lo gi i hver da gen. Det er et 
må le in stru ment som har vist seg svært ef ek tivt til å 
for ut si adop sjons ra ter og bruks ni vå i hus hold nin ger og 
or ga ni sa sjo ner. Det be står av flere om rå der hvor noen 
grup per frem mer og and re hem mer adop sjon og bruk 
av tek no lo gi. Kon kret in ne hol der det as pek ter knyt tet 
til op ti mis me (i hvil ken grad man tror på de in ne byg de 
for de le ne av le den de tek no lo gi som for eks em pel økt 
be kvem me lig het, flek si bi li tet, mo bi li tet og sti mu le­
ring), in no va sjon (ten den sen til å eks pe ri men te re med 
ny tek no lo gi), ube hag (fø lel se av å mis te gre pet, være 
av hen gig av hjelp og der med søke til ba ke til det enk le), 
og usik ker het (fø lel se av å mis te gre pet, være av hen gig 
av hjelp og der med søke til ba ke til det enk le). Det te er 
il lust rert i fi gur 2.
fi gur 2 Fremmere og hem me re av tek no lo gisk mo den het. Fritt 
et ter Parasuraman 2000.
Optimisme InnovasjonFremmere
Ubehag UsikkerhetHemmere
Teknologisk modenhet
Gjen nom et pro fe sjo nelt da ta inn sam lings by rå sam let 
vi inn et re pre sen ta tivt ut valg av re spon den ter. En kort 
be skri vel se av dis se vi ser at det to talt var 501 re spon­
den ter, en jevn de ling mel lom kjønn (52 pro sent menn, 
48 pro sent kvin ner), al ders spred ning fra 15 til 85 år med 
en gjen nom snitts al der på 51 år, om lag 49 pro sent had de 
en høy ere ut dan ning hvor av 75 pro sent had de inn tekt 
mel lom NOK 200 000 til 1 mil li on. I gjen nom snitt had­
de 93 pro sent av ut val get en PC hjem me. Selv blant de 
eld ste had de 78 pro sent PC hjem me. Det vi fant, var litt 
over ras ken de. Ge ne relt sett er den nor ske be folk nin­
gen op ti mis tisk til tek no lo gi, men med et visst islett av 
usik ker het. Vi be nyt tet en al ders inn de ling et ter Schu­
man og Scott (1989):
•	 16–29 år,	ge	ne	ra	sjon Y
•	 30–44 år,	ge	ne	ra	sjon X
•	 45–64 år,	ba	by	boo	me	re
•	 65–85 år,	and	re	ver	dens	krig
På den ne bak grunn ser vi kon kret at op ti mis men og 
in no va sjo nen syn ker med al de ren, og at ube ha get og 
usik ker he ten sti ger med al de ren. Når vi bry ter tal le ne 
yt ter li ge re ned, ser vi at selv om de eld re er mer pre get 
av de ne ga ti ve as pek te ne ved tek no lo gi, er de li ke vel 
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opp tatt av tek no lo gisk in no va sjon. Men de er mer for­
sik ti ge og må over ta les om de fak tis ke for de le ne ved 
den nye tje nes ten. Blant de eld re som fak tisk be nyt ter 
seg av tek no lo gi, ser vi at hele 58 pro sent av de spur te 
rap por ter te at de opp lev de høy grad av be kvem me lig het 
knyt tet til ny tek no lo gi.
Når vi de ler ut val get et ter inn tekt og ut dan ning (som 
ofte hen ger sam men), ser vi et møns ter. Op ti mis me­ og 
in no va sjons as pek ter knyt tet til ny tek no lo gi sti ger med 
inn tekt og ut dan ning. Mot satt ser vi at ube hag og usik­
ker het syn ker. Av det te kan vi så langt lære at mens al der 
dem per ap pe tit ten på adop sjon av ny tek no lo gi, vir ker 
inn tekt og ut dan ning sti mu le ren de på den sam me ap pe­
tit ten. Til slutt fore tok vi en så kalt klusteranalyse, det 
vil si vi grup per te re spon den te ne i na tur li ge grup per. 
Vi satt igjen med tre grup per:
•	 In no va tø rer er svært kla re for å adop te re ny tek no­
lo gi. De er in no va ti ve og op ti mis tis ke i sin bruk av 
ny tek no lo gi og skå rer lavt på ube hag og usik ker het. 
43 pro sent av ut val get falt i den ne grup pen.
•	 De av ven ten de/tvi len de er op ti mis tis ke til ny tek no­
lo gi, og de har et av slap pet for hold til ny tek no lo gi, 
men er til ba ke hold ne med å ta den i bruk. 28 pro sent 
av ut val get falt i den ne grup pen.
•	 De sen drek ti ge er tross nav net op ti mis tis ke til tek­
no lo gi, men er sam ti dig vel dig be kym ret for tek no­
lo gi ens fall gru ver. Ikke uven tet skå rer de høyt på 
ube hag og usik ker het. 29 pro sent av ut val get falt i 
den ne grup pen.
Opp sum mert fin ner vi at grovt sett 40 pro sent er op ti­
mis tis ke til ny tek no lo gi og vil an ven de den raskt, mens 
60 pro sent er tvi len de el ler sen drek ti ge i sin adop sjon 
av ny tek no lo gi. Sagt på en an nen måte: Mens vi er op ti­
mis tis ke til ny tek no lo gi, er vi re ser ver te i vår adop sjon 
av den. Fun ne ne har kla re im pli ka sjo ner for in no va sjon 
og bruk av tek no lo gi for å un der støt te tje nes te ut vik­
ling i of ent lig sek tor. Fun ne ne be tyr ikke at man skal 
ta ti den til hjelp, slik at flere kan bli po si ti ve. De be tyr 
bare at in for ma sjon om de nye løs nin ge ne må ta hen­
syn til uli ke ut gangs punkt i be folk nin gen på to om rå­
der. In for ma sjo nen som gjø res til gjen ge lig for ut for 
lan se rin gen, må være til pas set de uli ke mål grup pe ne i 
form og inn hold. Må let er å hjel pe men nes ker opp over 
læ rings kur ven slik at de når de mø ter den nye tek no­
lo gi en, er for tro li ge med den. Det and re er re la tert til 
bru ker gren se snit tet mel lom bru ker og tek no lo gi, som i 
lik het med in for ma sjo nen må være til pas set uli ke mål­
grup per. Fra lit te ra tu ren om in for ma sjons sy ste mer 
og den så kal te tek no lo gi ak sept mo del len (Technology 
Acceptance Model)(Da vis 1989) vet vi at sli ke nye løs­
nin ger må opp le ves som enk le å bru ke og in ne bæ re 
for de ler som gjør tid li ge re ma nu el le opp ga ver let te re 
å ut fø re. Når man tar hen syn til dis se fak to re ne, vil den 
la ten te usik ker he ten knyt tet til sli ke ut vik lings pro sjek­
ter kun ne re du se res – noe som skul le sik re en høy ere 
sam funns ge vinst for te re.
I nes te del tar vi for oss en kon kret tek no lo gisk løs ning 
for bruk i dia lo gen med det of ent li ge – Altinn. Altinn 
er ut vik let med næ rings li vets be hov for øye. Pri vat per­
so ner og hus hold nin ger skal pri mært be nyt te Min Si de.
no. At over 800 000 pri vat per so ner gikk di rek te inn 
via Altinn.no for å sjek ke fore lø pig skat te be reg ning 
23. mars 2010, vi ser at alt ikke er kom mu ni sert godt 
nok. For di det vir ker lite hel dig med å etab le re to mer ke­
navn, har vi valgt å se kon kret på nor ske hus hold nin gers 
er fa rin ger med og kjenn skap til Altinn.
altinn: hvem, hva og hvorfor?
På hjem me si den til Altinn.no kan man lese føl gen de:
Altinn er en nett por tal og en tek nisk platt form for å 
le ve re elek tro nis ke skje ma er til det of ent li ge, men 
til byr også and re elek tro nis ke tje nes ter, som mel din­
ger fra det of ent li ge og inn syns tje nes ter i of ent li ge 
re gist re. Selv an gi vel sen (både for næ rings liv og pri­
vat per so ner) er den mest bruk te tje nes ten i Altinn.
Altinn er alt så en por tal hvor be drif ter, pri vat per so ner 
og hus hold nin ger kan for hol de seg til det of ent li ges 
uli ke skje ma. Må let er å gjøre den ne kon tak ten med 
det of ent li ge mer ef ek tiv for bru ker ne samt øke det 
of ent li ges egen ef ek ti vi tet. Et ter syv års drift (Altinn 
ble åp net i 2003) og bruk er det på tide å stil le spørs­
må let «hva er bru ker nes er fa rin ger med sy ste met?». 
Det er to bru ker grup per: be drif ter og pri vat per so ner. 
Da be drif te ne har stør re res sur ser til å fin ne ut av ting, 
fo ku ser te vi i vår stu die på pri vat per so ners er fa rin ger 
med Altinn. Ut val get var det sam me som i tek no lo gi­
mo den hets un der sø kel sen. Kon kret var det tre for hold 
vi var opp tatt av:
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•	 om	fan	get	av	elek	tro	nisk	el	ler	ma	nu	ell	inn	rap	por	te­
ring til det of ent li ge
•	 hjul	pet	og	uhjul	pet	kjenn	skap	til	Altinn
•	 til	freds	het	med	Altinn
Vi øns ket å kun ne dele inn da ta ene ut fra al der, ut dan­
ning og inn tekt. Det vi fant, var over ras ken de.
På det ge ne rel le spørs må let om hvor dan man pri­
mært hånd te rer of ent li ge søk nads skje ma er og for­
mu la rer, svar te 56 pro sent av de spur te at de gjor de 
det elek tro nisk, 36 pro sent at de gjor de det ma nu elt, 
og åtte pro sent at de ikke gjor de det. Når vi for de ler 
tal le ne på al ders grup per, ser vi at grup pen 30–44 år 
er de ab so lutt stør ste bru ker ne. I grup pen 65 til 85 år 
fin ner vi at den ma nu el le for men er den mest bruk te 
(55 pro sent), men at hele 31 pro sent gjør det elek tro­
nisk. Det er noe over ras ken de at det i aldergruppen 16 
til 29 år og 30 til 44 år er hen holds vis 30 og 25 pro sent 
som be nyt ter ma nu el le løs nin ger. De ler vi ut val get inn 
ut fra ut dan ning, ser vi en sterk sam men heng med det­
te val get av løs ning. Jo høy ere ut dan ning, des to mer 
elek tro nisk løs ning.
•	 grunn	sko	le:	58 pro	sent	ma	nu	ell,	27 pro	sent	elek	tro­
nisk
•	 vi	de	re	gå	en	de	sko	le:	39 pro	sent	ma	nu	ell,	54 pro	sent	
elek tro nisk
•	 uni	ver	si	tet/høy	sko	le:	27 pro	sent	ma	nu	ell,	65 pro	sent	
elek tro nisk
Det sam me møns te ret ser vi når vi de ler inn ut val get 
et ter inn tekt: La ve re inn tekt med fø rer et mer ba lan sert 
bil de, men med en høy ere an del ma nu el le løs nin ger 
(54 pro sent kon tra 36 pro sent). Høy inn tekt med fø rer 
en over vel den de bruk av elek tro nisk løs ning (71 pro sent 
kon tra 23 pro sent).
Når en re la tivt stor grup pe bru ke re har en ikke­elek­
tro nisk kon takt med det of ent li ge, kan det skyl des man­
gel på kunn skap om Altinn. Det te fikk oss til å stil le et 
ge ne relt spørs mål om hvor vidt re spon den te ne kjen te 
til Altinn. Med en skår på 2,54 (ska la 1 til 5) må vi si at 
Altinn er lite kjent i be folk nin gen. Altinn er best kjent 
i al ders grup pen 30 til 44 år (skår 3,06) og minst kjent 
blant de eld ste (skår 2,03). Ikke over ras ken de er det de 
med høy est ut dan ning og inn tekt som kjen ner Altinn 
best. Når kjenn ska pen er så lav et ter så man ge år i bruk, 
kan det være at be folk nin gen bru ker Altinn uten å vite 
at det fak tisk er Altinn de be nyt ter. Det te fikk oss til å 
gi dem som ikke kjen te til Altinn (to talt 232 re spon­
den ter), en li ten be skri vel se av hva Altinn er, og hva 
det gjør. Et ter det te spur te vi igjen om de nå kjen te til 
Altinn. Av dis se svar te hele 75 pro sent at de frem de les 
ikke kjen te til Altinn. Det te er over ras ken de.
Blant dem som kjen te til Altinn (300 re spon den ter) 
umid del bart uten gjen opp fris king, spur te vi om hvor 
mye de be nyt tet Altinn: 1 er svært lite og 5 er svært 
mye. Gjen nom snit tet er 2,53 – en nok så lav skår. Til 
slutt spur te vi dem som be nyt tet Altinn og viss te om 
løs nin gen, om til freds het. For å kun ne sammenligne 
med blant an net re sul ta te ne i Norsk Kun de ba ro me ter 
be nyt te vi sam me spørs mål og ska la som der. Det er to 
ge ne rel le bil der som teg ner seg. Til freds hets ni vå et er 
lavt (cirka 6 på en ska la fra 1 til 10), og det er sta bilt mel­
lom al ders­, ut dan nings­ og inn tekst grup pe ne. Det te 
er in ter es sant, et ter som re sul ta ter fra and re un der sø­
kel ser gjen nom ført både ved den ame ri kan ske kun de­
til freds hets in dek sen og Norsk Kun de ba ro me ter vi ser 
at e­tje nes ter van lig vis skå rer svært høyt på til freds het. 
Rik tig nok er det te e­tje nes ter i pri vat sek tor. Når det 
gjel der Altinns evne til å inn fri bru ke rens for vent nin­
ger, er bil det an ner le des, med noe høy ere skår (cirka 7 
på en ska la fra 1 til 10). Det te kan skyl des at de har lave 
for vent nin ger.
oppsummering
Be ho vet for in no va sjon av of ent li ge tje nes ter er merk­
bart av to grun ner. Inn byg ger ne øns ker flere og bed re 
of ent li ge tje nes ter, mens ka pa si te ten i form av men­
nes ke li ge resurser er be gren set. I til legg sli ter det 
of ent li ge med å fi nan si ere et stør re tje nes te til bud. Det 
lig ger i da gen at sy ste met slik det nå er, ikke er bæ re­
kraf tig. Data fra forskningsprogrammet Norsk Kun de­
ba ro me ter ved Han dels høy sko len BI vi ser at ni vå et på 
bru ker nes til freds het med ut valg te of ent li ge tje nes ter 
er lavt, va ria belt og ut vik ler seg flatt over tid. I sum 
pe ker det te mot at vi som sam funn er tvun get til å ten ke 
uten for bok sen for å fin ne nye løs nin ger. Vi har pekt 
på at inn fø ring av selv be tje nings tek no lo gi i både pri vat 
og of ent lig sek tor i USA har gitt svært gode re sul ta ter 
hva gjel der bru ker til freds het. Vi an tar at til sva ren de 
re sul ta ter kan for ven tes i Nor ge også. Inn fø ring av selv­
be tje nings tek no lo gi i stør re ska la vil kun ne mo bi li se re 
det nor ske folk i tje nes te pro duk sjo nen av of ent li ge 
tje nes ter – noe som vil øke både ka pa si te ten og bru­
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ker til freds he ten. En ve sent lig for ut set ning for det te er 
at de nye tje nes te ne og til hø ren de tek no lo gi er til pas­
set bru ker nes for ut set nin ger. For det and re at man i 
im ple men te rin gen tar inn over seg at de nye løs nin ge ne 
skal gjø res til gjen ge lig for alle bru ker grup per sam ti dig.
Det te stil ler spørs mål om be folk nin gens hold ning til 
og mo den het for adop sjon og bruk av ny tek no lo gi som 
grunn lag for nye of ent li ge tje nes ter. Vi så på det te i en 
na sjo nal stu die – en tek no lo gi mo den hets un der sø kel se 
– som kon klu der te med at mens 40 pro sent av be folk nin­
gen er svært mod ne for å ta i bruk ny tek no lo gi, er hele 
60 pro sent av ven ten de. Vi de re ned bry ting av da ta ene 
ga oss inn sikt i al der, ut dan ning og inn tekt som vik ti ge 
for kla rings va ri ab ler for vil jen til å ta i bruk ny tek no lo gi. 
Mens al der vir ker dem pen de, er ut dan ning og inn tekt 
(som ofte er kor re lert) ster ke dri ve re.
I den and re stu di en spis set vi opp merk som he ten om 
en kon kret elek tro nisk tje nes te – Altinn. Her er kon­
klu sjo nen at mye er ugjort. Et ter syv års bruk er det 
frem de les over ras ken de man ge (cirka 40 pro sent) som 
for hol der seg via ma nu el le skje ma er til det of ent li ge. 
Kjenn ska pen til Altinn er svært lav – 75 pro sent av dem 
som ikke umid del bart kjen te til Altinn, kjen te frem de­
les ikke til Altinn et ter en opp fris king. Her står man 
over for et stort ar beid når det gjel der mer ke va re byg ging 
og be visst gjø ring om tje nes ten. Brønn øy sund re gist­
re ne som for mell eier av Altinn må ten ke an ner le des 
for å øke av kast nin gen på in ves te rin gen. Blant dem som 
fak tisk be nyt tet Altinn, var til freds hets ni vå et lavt – et 
funn som var gan ske sta bilt på tvers av al der, inn tekt 
og ut dan ning. Det te er en opp ford ring til å gjøre Altinn 
bed re på bru ker gren se snitt og funk sjo na li tet.
Opp sum mert vil vi hev de at mens be ho vet for mo der­
ni se ring av of ent li ge tje nes ter er stort, er de tek no lo­
gis ke løs nin ge ne (det vil si Altinn) det of ent li ge til byr, 
un der kom mu ni sert og un der ut vik let. En sat sing på to 
fron ter sam ti dig vil være på kre vet for å sik re mer bruk 
og spred ning. En mål ret tet in for ma sjons kam pan je mot 
de tre bru ker grup pe ne vi iden ti fi ser te, samt en for bed­
ring av Altinn når det gjel der tek no lo gi og bru ker gren se­
snitt, vil kun ne gi sto re ef ek ter på be folk nin gens vil je 
og evne til å adop te re og bru ke Altinn i stør re ska la. De 
sam funns mes si ge kon se kven se ne av det te har vi ikke 
reg net på, men vi kan se for oss sto re ef ek ter både av 
vel ferds mes sig og øko no misk ka rak ter. Et grovt es ti­
mat på ti pro sent pro duk ti vi tets ge vinst ved å inn fø re 
elek tro nis ke of ent li ge tje nes ter i stør re ska la skul le 
til si at om lag 80 000 of ent lig an sat te kan fri stil les til 
and re opp ga ver. Om man an tar at den sam me kost nads­
re duk sjo nen som har fun net sted in nen pri vat bank­
sek tor, kan over fø res til det of ent li ge, skul le det te til si 
en kost nads re duk sjon på om lag 100 mil li ar der kro ner 
per år. Med and re ord ikke ube ty de li ge ef ek ter. Når 
man i til legg vet at økt bruk av selv be tje nings tek no lo gi 
gir høy ere bru ker til freds het med of ent li ge tje nes ter, 
er det vinn–vinn også in nen det te om rå det. Men for 
at dis se ef ek te ne skal kun ne inn fris, må man til pas se 
de tek no lo gis ke løs nin ge ne til de en kel te bru ker grup­
pe ne samt in for me re dem på for hånd på de res nivå hva 
gjel der mo den het og hold ning til bruk av tek no lo gi. En 
inn fø ring av selv be tje nings tek no lo gi et ter det te møns­
te ret vil re du se re ri si ko en ved inn fø ring av sli ke sto re 
in no va sjo ner in nen of ent lig sek tor og øke av kast nin gen 
på in ves tert ka pi tal i ut vik lin gen av sli ke løs nin ger. m
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